















示した理論として知られている (Kaplanand Norton， 1996， 2∞0)。
これらの理論的研究とは別に，実際に財務，顧客.従業員に関わる指標を作成しそれらの
聞の関係を実証しようとした研究も行われている。その歴史は上述の理論が提唱されるよりも




















支払い， また第三者の紹介を行うために， より多くの収益をもたらすという想定がある (e.g.
Heskett et al.， 1997: Reichheld and Sasser， 1990)。
















































Ittner釦 dLarcker (1998)は，米間電話会社において. 1~問のタイムラグを想定した分
404 一一経 営 論 集一一
析を行った。ラグを 1年間とした理由は，この業界では通常はl年ごとの契約が行われるため
である。分析の結果，当年度に満足度の高かった顧客は，翌年度も取引を継続する見込みが高






クロスセリング，言い換えれば複数商品の購買に絞った検証は.Verhoef et al. (2001. 2∞2) 





















度の価格まである商品へ支払えるかという支払意志額 (WTP:willingness to pay)に関わる検

















もある。松掲 (2∞6) は. B又本ドのホテjルレ業;にこおいて'襲譲葉客j講誇I嵐是皮が顧客完本ド入の予斑管上喜嘉言とぞの知
人かちの売よ蕗の荷ブ方7に絵び




















顧客満足度が企業の収益性を高めるかどうかは， Anderson et al. (1994)およびAnderson
et al. (1997)が検証している。どちらも，スウェーデンにおける公開顧客満足度指傑である
SCSB (Swedish customer satisfaction barometer)を用いて， ROIとの関係を分析した。そ
の結果，いずれの研究においても，両者は正の関係を持つことが明らかにされた 100 なお，
Anderson et al. (1997)は， ROIとSCSBの両方を自然対数変換しているので.弾力性の分析
結果である。
その後の研究は，舞台をアメリカに移し， ACSI (American customer satisfaction index) 





上に貢献することとなる。 Grucaand Regoが行った分析の結果では，当年度の ACSIが.当




Anderson et al. (2004)は， ACSI (American customer satisfaction index)がTobin'sqに正





Ittner and Larcker (1998)は，公開された顧客満足度情報に投資家がどのように反応す





欄広い企難業績指標との閑迎については.Morgan and Rego (2∞6)が取り組んでいる。そ
こでは，当期の ACSIが， 3四半期後のTobin'sq， 2四半期後の営嫌キャッシュフローと
TSR (total shareholder returns). 1間半期後の年間縄上高成農率，粗利益率.および布場シェ
アのすべてと有意なIEの関係があることが明らかにされたへただし，主総相関係数を計算した
のみであるが，市場シェアに関してはスウェーデンで興なる結果が提邪されていることに留意








































このような方法に基づく研究としては，たとえば.Schneider et al. (1980). Schneider and 




Tornow and Wiley (1991)及びWiley(1991)は，同様の分析方法を用いて，従業員と顧客
のサービス風土に関わる知覚の関係だけでなく，財務業績との関係まで含めた検証を行った。











より穣撞的に殺り込みながら者われるようになっていった (Schneideret al.， 1ヲ97;Schneider 
et al. 20∞. pp.29-31) <>その総果，顧客のサーピス累ゴニ知糞立闘しては，多数の質問噴誌を用
























るようになった。 Geladeand Young (2005)は，議業銀行のデータを用いて，サーピス風土が
従業員コミットメント，顧客瀧足度そして兜!て呂標津成率に影響するかどうかを検註した。
設らは，分析の結果要議業員コミットメントは願客議混成仏ぞれはまた売上回欝達成準に影
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響することを明らかにした。しかしここで利用された売上目標達成率は客観的な財務指標で




















contagion theory)の2つがある 190 サービス・プロフィット・チェーンでは.満足した従業
員は質の高いサービスを提供できるので 顧客を満足させることができるとされる (Heskett
et al. 1994， pp.l64-165)。情動伝染とは「他者の表情.発声，姿勢，体の動きを無意識に模倣し
同調し，結果として情動的に一致する傾向J(Hatfield et al. 1994， p.5)であり.この理論に基
づけば，顧客は従業員と接触している聞に，その従業員と閉じ感情に至ることとなる。先行
研究では，実際にそのような現象が見られたことが報告されている (e.g.Pugh. 2001; Tsai and 
Huang， 2002)。
従業員満足度と顧客満足度の関係に関わる研究では，従業員と顧客の満足度の聞に有意な正
の関係が見られるという結果が多く示されているものの (e.g.Homburg and Stock， 2004; 2005; 
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Ostrof. 192; Payne and Webber. 20伺;Wangenheim et al. 2007) .両者の聞にそのような関係
は見られないという結果も出されている (e.g.Brown and Chin， 2004)。こうした先行研究の
結巣をまとめる目的でいくつかのメタ・アナリシスがすでに行われており.そこでは，両者の
聞に正の関係があることが示されている (Brownand Lam. 2008; Harter et al. 2002; Whitman， 
Van Rooy， and Viswesvaran.201O)。
従業員満JJ!J肢が顧客満足腔やロイヤルテイへの膨響令過して，財務難績まで関瀧するかどう







すことはできなかった。 Homburget al. (2009)も，館行代理業のデータを用いて，従業員満
足肢と顧客満足度の聞には有意な相関が見られないという結果を示したへ
若干の限界を含みつつも，従業員満足度，願客満足度，財務撒績のそれぞれの聞で正の関係
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が明らかにされていないという点に疑問が残る 220
タイムラグを適切に処理しながら，従業員満足度顧客満足度財務業績の聞の関係を明ら







































なった労働者を緩勅オるといった援助 (help)ャ仕事ヤ会議め祭の特務厳守 p 議事室
きさな出勤〈非撃に低い欠勤事)，不必繋な休憩や無重土議を慎むなどの従顛?生 (compliance)が

















(Organ and Ryan， 1996) 0 
懇磯市民行動は，さき初iま従鰻異議純度の意識を明らかにするための概窓として提唱怒れたも
414 一一経 営 論 集一一
のの，研究が進展するにつれて，顧客が知覚するサービスの質や顧客満足度への効果も明らか
にされるようになった。たとえば， Yoon and Suh， (2003)は，韓国の旅行代理屈のデータに
基づいて従業員レベルの分析を行い，従業員満足度が組織市民行動に結び付き.それはまた願









行動である (Podsakoffand MacKenzie， 1997， pp.l46・147)。具体例としては， r他の企抜から
の製品サービスの照会に応えたり，業界情報を顧客に提供したりして.顧客と組織内の前{;かの
聞のインターフェースとして機能することJ(Organ et al.， 2006，上田訳p.233)ががげられる。
満足度の高い従業員はこのような顧客志向行動をとり顧客満足度を高めるものと考えられる。
最近では.顧客志向行動が財務業績にまで及ぽす影響を検証した研究も行われている。す






有用な概念である可能性を示唆している。なお， Maxham et al.は顧客志向行動に影響を及ぼ
す従業員指標として.誠実性 (conscientiousness)，正当性 (justice)，組織同一視 (organizational
identification)があることを示しているが，従業員満足度は検討の対象に含まれていない。
従業員満足度と顧客志向行動の関係を検討した研究は Bettencourt and Brown (1997)お
よぴBettencourtet al. (2001)である。しかし，ぞれらの結果を見る限り，両変数の関係は










































によってその関係が異なることが明らかにされている (e必 Andersonet al. 1997. 2004; Gruca 
and Rego.2005: Ittner and Larcker. 1998)。より詳しく言えば.差別化により満足度を高める
ことが財務業績に結び付きやすい業種もあれば.一定の満足度を維持しながら効率性を高める
ことが財務的成果に結実しやすい業種もあるということである。さらには，顧客特性によって


























がいく れていることを言己しておき (Koys. 2001: Ryan et al. 19号6;Schn告ideret 




















ると述べている (Morganand Rego. 2∞6. p.436)。
3覇軍事事満足度と議員客ロイヤルティ宏明確にはほ別しない灘由は， これまでの実証研究では， どちらの変数を用





方法の巡いによって.財務指標との相|測に大きな迷いは主主じないからである(Ittnerand Larcker. 1998， pp.l3. 
15)。
q どれらの悠に， Iミロstand Zahorik (1合93)I久スタップの機会、'do(Warmth) !こ終わる滋森喜整療が総持怒号と潟
418 ー一一経 営 論 集一一
めるという関係を示した。











10 Anderson et al. (1997)は，標準化 (standardization)が重視される業界(製品業界)では顧客満足度と労働
生産性が両立で町きるが，個別化(customization)が重視される業界(サービス決界)ではそうではないという









|拘わる)結果が頑健であることが示されたJ(Gruca and Rego， 2005， p.l27)と結論している。
I~ 効部性は， DEA (data envelopment analysis)によって鉢出されている。/:Li力変数は剛容満足度.入}J変数
は従撚民数，売上原価.広告費用，販売賀及び一般管理費のそれぞれを売上高で除したものである。
1: Mittal et al. (2∞5)は， 1994年から2∞0年の7年間にわたるデータ収集を行っているが，タイムラグ会考慮
した分析は行っていない。 DEAを用いて効率性を算出する際に，出力変数 (ACSI)と入}J変数のiljプJについて，




を行い，最も分散がよく説明されたものを選ぶという方法によって設定されている (Morganand Rego， 2006， 
p.433)。
15従業μが知覚するサービス風土は.従業員満足度を表す指標のーっと扱われることもある (e.g.Brown and 
Lam， 2008; Heskett et al.， 1997， pp.99.100)。おそらくは，その理由は.サーピス風土は上述のように多くの従栄
只へのアンケート調査の回答結果をもとに測定されるが，その中に従業員満足度にl拘わる質IllJ項目を合めてい
る研究があったためと思われる (e.g.Schneider et al. 1980， 1985)。しかし，最近の研究によれば，従来ifJの知
11:するサービス風土は従業員満足度とは異なる概念であり，それらが持つ顧客満足度との附係は異なることが
明らかにされている (Wileyet al.， 2011)。そこで，本稿では，両者を異なる概念として扱う。
Ifj収強制i持の定義は， rある年の l月1日を基点に，保持された収益J(Tornow and Wiley， 1991. p.l06)とある。
17ただし，顧客の知覚に関わる変数7項目のうち， 5項目は契約維持 (contractretention)と
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かにちれている (WHeyet al.， 2011)。そこで本研究では，サーピス風土合従業貝と紘i客の満足度を削i寝付ける
渥論としては取り上げないこととした。
却 Homburget al.向 (2009)は.満足度の代わりに企業問一視概念合用いた分析安行い.従業銀の企業伺一視は顧
客の会業同一視に影響し，ぞれはまた顧客の支払意志、観に反映され. '1&終的には従宮韓民当り党上高に紛策する
という関係を氷した。









お鈴木・松岡(近刊)I;l:，従業員満足度として動機づけ・衛生築悶現論 (Herzberget al. 1959)における動機
づけ裟図が満たされた状態を想定して変数金作成している。
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